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ABSTRAK
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui peran kredit  Penelitian  dilakukan pada 48 bengkel  
motor Castrol Bike Point (CBP) yang ada di Pekanbaru dengan tujuan untuk menganalisis variabel  
persepsi  nilai,  yang  terdiri  dari  kualitas  produk,  harga,  kualitas  layanan,  faktor  emosional  dan  
kemudahan terhadap kepuasan konsumen dalam membeli  produk minyak pelumas merek castrol di  
Pekanbaru. Untuk mencapai tujuan tersebut, dilakukan penelitian dengan menggunakan teknik quota  
sampling dan purposive sampling maka terpilih 100 orang sampel.
Analisis  dilakukan  secara  metode  deskriptif  kuantitatif,  Dari  hasil  uji  F  diketahui  bahwa seluruh  
variabel bebas memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen. Hasil uji t  
menunjukkan bahwa variabel emosional memiliki pengaruh yang paling signifikan terhadap variabel  
kepuasan konsumen.
Besar pengaruh yang ditimbulkan (R2) oleh kelima variabel secara bersama-sama terhadap variabel  
terikatnya 90,6%, sedangkan  9,4% dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti.
Rekomendasi yang dapat diajukan antara lain  pihak pengelola bengkel CBP sebaiknya memberikan  
layanan yang lebih berkualitas  dengan menyediakan ruang tunggu yang memadai  dan air  minum  
gratis  dan  memberikan  kenyamanan  bagi  konsumen  dalam  membeli  produk  Castrol  dengan  
memastikan secara berkala persediaan produk harus tetap ada di setiap bengkel CBP yang ada di  
Pekanbaru.
Kata Kunci : Kualitas  produk,  harga,  kualitas  layanan,  faktor  emosional,  kemudahan  dan  
kepuasan konsumen.
PENDAHULUAN
Era globalisasi  menjanjikan suatu  peluang dan tantangan bisnis  baru bagi  perusahaan yang ada di 
Indonesia. Fenomena dan dinamika persaingan yang ada semakin mengarahkan sistem perekonomian 
Indonesia  ke  mekanisme  pasar  yang  memposisikan  perusahaan  untuk  selalu  mengembangkan  dan 
merebut pangsa pasar.
Untuk bertahan dalam persaingan,  maka pemberian  nilai  pada  suatu  produk yang “tinggi”  kepada 
konsumen  adalah  salah  satu  cara  yang  dapat  dilakukan  oleh  pemasar.  Keberhasilan  suatu  merek 
ditentukan dengan seberapa tinggi nilai suatu merek tersebut dimata konsumen. Semakin tinggi nilai 
suatu merek maka, konsumen akan semakin menyukainya dan cenderung akan membeli suatu produk 
dengan merek yang menawarkan nilai  yang tinggi  tersebut.  Hal  inilah yang disebut  dengan istilah 
persepsi  nilai  (perceived  value)  dari  suatu  produk  yang  mampu  memberikan  kepuasan  kepada 
konsumen. Pemahaman atas kepuasan pelanggan, akan dapat memenuhi  customer expectations  yang 
langsung  mempengaruhi  kinerja  penjualan.  Seorang  pelanggan  yang  puas  adalah  pelanggan  yang 
merasa mendapatkan value dari pemasok, produsen atau penyedia jasa. 
Persaingan bisnis pelumas juga ditandai dengan banyaknya produsen pelumas diantaranya seperti PT 
Castrol Indonesia, PT Topindo Atlas Asia, PT Pertamina (persero), PT Wiraswasta Gemilang Indonesia 
(WGI), PT Nusaraya Putramandiri, PT Agip Lubrindo 4 Pratama, dan PT Dirga Buana Nusantara.
Melihat adanya berbagai merek pelumas motor di Pekanbaru, maka peneliti tertarik untuk mengetahui 
bagaimana  kepuasan  konsumen  dalam  membeli  produk  minyak  pelumas  motor  merek  Castrol  di 
Pekanbaru bila diukur dari dimensi persepsi nilai. Merek ini telah lama beredar dipasaran Pekanbaru. 
Castrol  adalah  pelumas  motor  yang  mampu memberikan  perlindungan  optimal  pada  mesin  motor 
dalam segala kondisi cuaca, mampu menjaga kebersihan mesin, mencegah deposit pada piston dan anti 
slip pada kopling serta telah menggunakan teknologi perlindungan pada tiga komponen utama mesin 
(Trizone technology). Selain itu, ketersediaan pelumas motor merek Castrol ini juga hampir terdapat 
disemua bengkel motor di kota Pekanbaru, sehingga banyak orang di Pekanbaru dengan mudah dapat 
menemukannya dipasaran.
Namun  untuk  mengetahui  bagaimana  pengaruh  persepsi  nilai  terhadap  kepuasan  konsumen  dalam 
membeli produk minyak pelumas motor merek Castrol dibeberapa outlet (bengkel) yang telah bermitra 
dengan Castrol (Castrol Bike Point) di Pekanbaru, tentu diperlukan studi lebih lanjut.
METODE ANALISIS
Penelitian  dilakukan  pada  bengkel  Castrol  Bike  Point  yang  ada  di  Pekanbaru.  Populasi  penelitian 
adalah  seluruh  konsumen  produk  minyak  pelumas  motor  merek  Castrol  di  Pekanbaru.  Dengan 
pertimbangan aspek praktis seringkali penentuan besaran sampel mengacu pada pendapat ahli tertentu. 
Malhotra (1993), mengatakan besarnya sampel minimal adalah lima kali dari  jumlah variabel yang 
diteliti, dalam hal ini ada 6 variabel sehigga diperoleh 30 sampel. Karena peneliti mempunyai maksud 
tertentu  dalam menentukan  siapa  yang  layak  dijadikan  sampel  maka  teknik  sampling  yang  sesuai 
adalah quota dan purposive sampling dengan kriteria sebagai berikut :
1. Responden minimal pernah membeli dan menggunakan minyak pelumas motor (oli) merek Castrol.
2. Responden minimal sudah pernah menggunakan sepeda motor lebih dari tiga bulan.
Sedangkan jumlah outlet bengkel Castrol Bike Point yang tersebar di Pekanbaru berjumlah 48 outlet. 
Peneliti  menggunakan  teknik  quota  sampling dengan  mengambil  sampel  masing-masing  2  (dua 
responden) untuk setiap bengkel yang tersebar secara merata di seluruh Pekanbaru. Atas dasar teori, 
jumlah bengkel  dan batas  quota  (2 orang sampel  per  bengkel  CBP) yang ada di  Pekanbaru maka 
peneliti menentukan jumlah sampel menjadi 48 x 2= 96. Namun, jumlah sampel di genapkan menjadi 
100 sampel.
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
1. Analisis Variabel-variabel Persepsi Nilai
Variabel-variabel yang akan dianalisis meliputi variabel Kualitas Produk (X1), Harga (X2), Kualitas 
Layanan  (X3),  Faktor  Emosional  (X4)  dan  Kemudahan  (X5).  Dalam  penelitian  ini,  Kepuasan 
Pelanggan dapat ditentukan oleh dimensi-dimensinya yang masing-masing memiliki indikator yang 
akan dianalisis. Untuk mengukur secara pasti nilai skor tiap indikator maka digunakan skala penilaian 
sebagai berikut (Wasito, 2009) : RS = n ( m - 1 )
          n
    RS = 100 (5-1)
                    5
    RS = 80
Maka didapat rentang skala sebagai berikut:
100-179 = Sangat Rendah, 
180-259 = Rendah, 
260-339 = Sedang (menengah), 
340-419 = Tinggi dan 420-499 = Sangat Tinggi
2. Analisis Variabel Kualitas Produk (X1)
Tabel 1  : Tanggapan responden terhadap variabel kualitas produk
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Produk dapat digunakan 
dan diandalkan dalam 
segala jenis cuaca dan 
kondisi
Sangat Setuju 5 35 175
Setuju 4 34 136
Ragu-ragu 3 25 75
Tidak Setuju 2 6 12
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 398
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Kualitas produk dapat 
dipercaya
Sangat Setuju 5 18 90
Setuju 4 40 160
Ragu-ragu 3 30 90
Tidak Setuju 2 9 18
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 358
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Produk memiliki daya 
tahan (jarak tempuh) 
hingga ± 2000 km
Sangat Setuju 5 32 160
Setuju 4 36 144
Ragu-ragu 3 25 75
Tidak Setuju 2 7 14
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 393
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Produk dibuat dengan 
baik
Sangat Setuju 5 26 130
Setuju 4 39 156
Ragu-ragu 3 30 90
Tidak Setuju 2 5 10
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 386
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Produk memenuhi standar 
kualitas yang dapat 
diterima
Sangat Setuju 5 28 140
Setuju 4 28 112
Ragu-ragu 3 35 105
Tidak Setuju 2 9 18
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 375
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Kualitas produk konsisten
Sangat Setuju 5 36 180
Setuju 4 46 184
Ragu-ragu 3 15 45
Tidak Setuju 2 3 6
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 415
NILAI RATA-RATA 387,5
 Sumber : Data Olahan Penelitian, 2010
Jika  dilihat  dari  nilai  rata-rata  skor  variabel  kualitas  produk  yang  berjumlah  387,5 ,  maka  dapat 
disimpulkan bahwa persepsi nilai konsumen mengenai kualitas produk pelumas motor Castrol adalah 
”Tinggi”.
3. Analisis Variabel Harga (X2)
Tabel 2 : Tanggapan responden terhadap variabel harga
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Harga jual produk 
pelumas motor masuk 
akal
Sangat Setuju 5 34 170
Setuju 4 38 152
Ragu-ragu 3 22 66
Tidak Setuju 2 6 12
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 400
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Harga jual produk 
pelumas motor sesuai 
dengan kualitasnya
Sangat Setuju 5 32 160
Setuju 4 39 156
Ragu-ragu 3 23 69
Tidak Setuju 2 6 12
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 397
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Harga jual produk 
pelumas motor relatif 
stabil (jarang ada 
kenaikan harga)
Sangat Setuju 5 35 175
Setuju 4 27 108
Ragu-ragu 3 35 105
Tidak Setuju 2 3 6
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 394
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Harga jual produk 
pelumas motor cukup 
bersaing dibanding 
dengan merek lain yang 
sekelas
Sangat Setuju 5 32 160
Setuju 4 33 132
Ragu-ragu 3 29 87
Tidak Setuju 2 6 12
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 391
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Pelanggan akan 
mendapatkan manfaat 
yang jauh lebih besar
Sangat Setuju 5 32 160
Setuju 4 46 184
Ragu-ragu 3 19 57
Tidak Setuju 2 3 6
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 407
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Berdasarkan harganya, 
produk pelumas motor ini 
ekonomis
Sangat Setuju 5 31 155
Setuju 4 44 176
Ragu-ragu 3 19 57
Tidak Setuju 2 6 12
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 400
NILAI RATA-RATA 398,2
Sumber : Data Olahan Penelitian, 2010
Jika  dilihat  dari  nilai  rata-rata  skor  variabel  harga  produk  yang  berjumlah  398,2 ,  maka  dapat 
disimpulkan bahwa persepsi nilai  konsumen mengenai harga produk pelumas motor Castrol adalah 
”Tinggi”.
4. Analisis Variabel Kualitas Layanan (X3)
Tabel 3 : Tanggapan responden terhadap variabel kualitas layanan
Indikator Alternatif Bobot Jumlah 
Responden
Jumlah 
Skor
Para karyawan 
Bengkel ini melayani 
pelanggan dengan 
cepat
Sangat Setuju 5 38 190
Setuju 4 20 80
Ragu-ragu 3 37 111
Tidak Setuju 2 5 10
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 391
Indikator Alternatif Bobot Jumlah 
Responden
Jumlah 
Skor
Para karyawan 
Bengkel ini 
memberikan perhatian 
ekstra (tersedianya 
ruang tunggu yang 
memadai, air minum 
gratis dll) kepada 
pelanggan
Sangat Setuju 5 7 35
Setuju 4 40 160
Ragu-ragu 3 28 84
Tidak Setuju 2 22 44
Sangat Tidak Setuju 1 3 3
Jumlah 100 326
Indikator Alternatif Bobot Jumlah 
Responden
Jumlah 
Skor
Para karyawan 
Bengkel ini selalu 
mampu memberikan 
informasi dan 
menangani komplain 
pelanggan
Sangat Setuju 5 30 150
Setuju 4 47 188
Ragu-ragu 3 20 60
Tidak Setuju 2 3 6
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 404
Indikator Alternatif Bobot Jumlah 
Responden
Jumlah 
Skor
Para karyawan 
Bengkel ini secara 
konsisten bersikap 
sopan kepada 
pelanggan
Sangat Setuju 5 45 225
Setuju 4 32 128
Ragu-ragu 3 17 51
Tidak Setuju 2 6 12
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 416
NILAI RATA-RATA 384,25
 Sumber : Data Olahan Penelitian, 2010
Jika dilihat  dari  nilai  rata-rata  skor  variabel  kualitas layanan yang berjumlah  384,25  ,  maka dapat 
disimpulkan bahwa persepsi nilai konsumen mengenai kualitas layanan pelumas motor Castrol adalah 
”Tinggi”.
5. Analisis Variabel Faktor Emosional (X4)
Tabel 4 : Tanggapan responden terhadap variabel faktor emosional
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Produk pelumas motor 
adalah sesuatu yang akan 
pelanggan nikmati
Sangat Setuju 5 46 230
Setuju 4 38 152
Ragu-ragu 3 8 24
Tidak Setuju 2 8 16
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 422
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Produk pelumas motor ini 
cocok dengan kepribadian 
pelanggan
Sangat Setuju 5 29 145
Setuju 4 38 152
Ragu-ragu 3 27 81
Tidak Setuju 2 6 12
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 390
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Keinginan yang tinggi 
untuk menggunakan 
produk pelumas motor
Sangat Setuju 5 32 160
Setuju 4 40 160
Ragu-ragu 3 23 69
Tidak Setuju 2 5 10
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 399
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Kemasan dan bentuk 
produk pelumas motor 
sangat menarik hati 
pelanggan
Sangat Setuju 5 36 180
Setuju 4 30 120
Ragu-ragu 3 28 84
Tidak Setuju 2 6 12
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 396
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Bangga menggunakan 
produk pelumas motor
Sangat Setuju 5 27 135
Setuju 4 43 172
Ragu-ragu 3 29 87
Tidak Setuju 2 3 6
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 400
Indikator Alternatif Bobot Jumlah Responden Jumlah Skor
Seiring perjalanan waktu, 
pelanggan akan semakin 
menyukai produk pelumas 
motor
Sangat Setuju 5 25 125
Setuju 4 47 188
Ragu-ragu 3 26 78
Tidak Setuju 2 4 8
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 400
NILAI RATA-RATA 401,17
Sumber : Data Olahan Penelitian, 2010
Jika dilihat dari  nilai  rata-rata skor variabel faktor emosional yang berjumlah  401,17  ,  maka dapat 
disimpulkan bahwa persepsi nilai konsumen mengenai faktor emosional produk pelumas motor Castrol 
adalah ”Tinggi”.
6. Analisis Variabel Kemudahan (X5)
Tabel 5 : Tanggapan responden terhadap variabel kemudahan
Indikator Alternatif Bobot Jumlah 
Responden
Jumlah 
Skor
Butuh waktu yang 
relatif singkat dalam 
mendapatkan produk 
pelumas motor
Sangat Setuju 5 26 130
Setuju 4 34 136
Ragu-ragu 3 31 93
Tidak Setuju 2 9 18
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 377
Indikator Alternatif Bobot Jumlah 
Responden
Jumlah 
Skor
Banyak retail/toko 
yang menjual produk 
pelumas motor
Sangat Setuju 5 41 205
Setuju 4 21 84
Ragu-ragu 3 32 96
Tidak Setuju 2 6 12
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 397
Indikator Alternatif Bobot Jumlah 
Responden
Jumlah 
Skor
Banyak bengkel 
yang menyediakan 
pelayanan 
penggantian pelumas 
motor
Sangat Setuju 5 30 150
Setuju 4 39 156
Ragu-ragu 3 25 75
Tidak Setuju 2 6 12
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 393
Indikator Alternatif Bobot Jumlah 
Responden
Jumlah 
Skor
Merasa nyaman 
dalam penggunaan 
produk
Sangat Setuju 5 41 205
Setuju 4 22 88
Ragu-ragu 3 31 93
Tidak Setuju 2 6 12
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 398
NILAI RATA-RATA 391,25
Sumber : Data Olahan Penelitian, 2010
Jika  dilihat  dari  nilai  rata-rata  skor  variabel  kemudahan  yang  berjumlah  391,25,  maka  dapat 
disimpulkan  bahwa  persepsi  nilai  konsumen  mengenai  kemudahan  dalam  mendapatkan  produk 
pelumas motor Castrol adalah ”Tinggi”.
7. Analisis Variabel Kepuasan Konsumen (Y)
Tabel 6 : Tanggapan responden terhadap variabel kepuasan pelanggan
Indikator Alternatif Bobot Jumlah 
Responden
Jumlah 
Skor
Secara keseluruhan, 
saya merasa puas 
dengan kualitas produk
Sangat Setuju 5 28 140
Setuju 4 39 156
Ragu-ragu 3 28 84
Tidak Setuju 2 5 10
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 390
Indikator Alternatif Bobot Jumlah 
Responden
Jumlah 
Skor
Secara keseluruhan, 
saya merasa puas 
dengan harga produk
Sangat Setuju 5 20 100
Setuju 4 61 244
Ragu-ragu 3 19 57
Tidak Setuju 2 - -
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 401
Indikator Alternatif Bobot Jumlah 
Responden
Jumlah 
Skor
Secara keseluruhan, 
saya merasa puas 
dengan kualitas 
layanan yang diberikan 
oleh karyawan
Sangat Setuju 5 13 65
Setuju 4 54 216
Ragu-ragu 3 30 90
Tidak Setuju 2 3 6
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 377
Indikator Alternatif Bobot Jumlah 
Responden
Jumlah 
Skor
Secara keseluruhan, 
saya merasa puas 
dengan faktor 
emosional yang 
ditawarkan produk
Sangat Setuju 5 26 130
Setuju 4 50 200
Ragu-ragu 3 24 72
Tidak Setuju 2 - -
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 402
Indikator Alternatif Bobot Jumlah 
Responden
Jumlah 
Skor
Secara keseluruhan, 
saya merasa puas 
dengan kemudahan 
yang ada dalam 
penggunaan produk
Sangat Setuju 5 41 205
Setuju 4 23 72
Ragu-ragu 3 30 90
Tidak Setuju 2 6 12
Sangat Tidak Setuju 1 - -
Jumlah 100 379
NILAI RATA-RATA 389,8
Sumber : Data Olahan Penelitian, 2010
Jika dilihat dari nilai rata-rata skor variabel kepuasan konsumen yang berjumlah  389,8, maka dapat 
disimpulkan  bahwa  persepsi  nilai  konsumen  mengenai  kepuasan  konsumen  dalam  mengkonsumsi 
produk pelumas motor Castrol adalah ”Tinggi”.
Analisis Regresi Berganda
Dengan persamaan sebagai berikut :
Y = -0,328+0,177X1-0,208X2+0,161X3+0,341X4+0,142X5+e
Adapun pengertian dari persamaan di atas adalah sebagai berikut :
Nilai β0 = -0,328 menunjukkan bahwa apabila variabel kualitas produk, harga, kualitas layanan, faktor 
emosional  dan  kemudahan  nol  atau  tidak  memiliki  nilai,  maka  kepuasan  konsumen  akan  bernilai 
sebesar -0,328 satuan, dengan asumsi bahwa variabel-variabel lainnya tidak berubah.
Nilai β1 = 0,177 menunjukkan bahwa setiap penambahan satu satuan variabel kualitas produk, maka 
akan menambah 0,177 satuan kepuasan konsumen,  dengan asumsi  bahwa variabel-variabel  lainnya 
tidak berubah.
Nilai  β2  =  -0,208  menunjukkan  bahwa setiap  penambahan satu  satuan variabel  harga,  maka  akan 
mengurangi 0,208 satuan kepuasan konsumen, dengan asumsi bahwa variabel-variabel lainnya tidak 
berubah.
Nilai β3 = 0,161 menunjukkan bahwa setiap penambahan satu satuan variabel kualitas layanan, maka 
akan menambah 0,161 satuan kepuasan konsumen,  dengan asumsi  bahwa variabel-variabel  lainnya 
tidak
berubah.
Nilai β4 = 0,341 menunjukkan bahwa setiap penambahan satu satuan variabel faktor emosional, maka 
akan menambah 0,341 satuan kepuasan konsumen,  dengan asumsi  bahwa variabel-variabel  lainnya 
tidak berubah.
Nilai β5 = 0,142 menunjukkan bahwa setiap penambahan satu satuan variabel kemudahan, maka akan 
menambah 0,142 satuan kepuasan konsumen, dengan asumsi bahwa variabel-variabel lainnya tidak 
berubah.
Uji Regresi Simultan (Uji F/F-test)
Dari hasil perhitungan, diketahui bahwa nilai Fhitung  181.323> Ftabel  2,311. Artinya variabel aspek 
kualitas  produk,  harga,  kualitas  layanan,  faktor  emosional,  dan  kemudahan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen dalam membeli produk pelumas motor merek Castrol di Pekanbaru.
Uji Regresi Parsial (Uji t/t-test)
1. Berdasarkan hasil perhitungan yang diketahui thitung  X1  2,025> ttabel. 1,985, Artinya variabel 
kualitas  produk  berpengaruh  signifikan  terhadap  kepuasan  konsumen  dalam  membeli  produk 
pelumas motor merek Castrol di Pekanbaru.
2. Selanjutnya,  diketahui  bahwa  nilai  thitung  X2  2,487  >  ttabel  1,985.  Artinya variabel  harga 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam membeli produk pelumas motor merek 
Castrol di Pekanbaru.
3. Nilai  thitung  X3  1,966  <  ttabel  1,985.  Artinya  variabel  kualitas  layanan  tidak  berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam membeli produk pelumas motor merek Castrol di 
Pekanbaru.
4. Nilai  thitung X4  5,350  > ttabel1,985.  Artinya variabel faktor emosional berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen dalam membeli produk pelumas motor merek Castrol Pekanbaru.
5. Sementara itu, nilai thitung X5 1.665 < ttabel 1,985. Artinya variabel kemudahan tidak berpengaruh 
signifikan  terhadap  kepuasan  konsumen  dalam membeli  produk  pelumas  motor  merek  Castrol 
Pekanbaru.
Koefisien Determinasi Berganda (R2)
Nilai R2 diketahui sebesar 0,906. Artinya 90,6% kepuasan konsumen dalam membeli produk pelumas 
motor merek Castrol di Pekanbaru dipengaruhi oleh kelima variabel bebasnya. Sedangkan 0,094 atau 
9,4% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti di dalam penelitian ini.
KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
1. Kepuasan  konsumen  dalam  membeli  produk  pelumas  motor  merek  castrol  di  Pekanbaru 
dipengaruhi oleh 5 variabel yakni kualitas produk, harga, kualitas layanan, faktor emosional, dan 
kemudahan. 
2. Faktor  yang paling  mempengaruhi  kepuasan konsumen dalam membeli  produk pelumas  motor 
merek  Castrol  di  Pekanbaru  adalah  faktor  emosional  yang  ditawarkan  produk  Castrol  yang 
mencakup hal-hal sebagai berikut:
a. Produk Castrol adalah sesuatu yang akan pelanggan nikmati
b. Produk Castrol ini cocok dengan kepribadian pelanggan
c. Keinginan yang tinggi untuk menggunakan produk pelumas motor Castrol
d. Kemasan dan bentuk produk pelumas motor Castrol sangat menarik hati pelanggan,
e. Bangga menggunakan produk pelumas motor Castrol
Saran 
1. Pihak pengelola Bengkel/Outlet Castrol Bike Point sebaiknya menekankan pentingnya pemberian 
layanan yang berkualitas bagi para konsumen dengan menyediakan ruang tunggu yang memadai 
dan air minum gratis. 
2. Pihak pengelola Bengkel/Outlet  Castrol Bike Point sebaiknya mampu memberikan kenyamanan 
bagi konsumen dalam membeli produk pelumas motor merek Castrol tersebut dengan  mengecek 
dan memastikan secara berkala ketersediaan produk pelumas motor Castrol (stok harus tetap selalu 
ada)  di  setiap  Bengkel/Outlet  Castrol  Bike  Point  yang ada  di  Pekanbaru  agar  konsumen  tidak 
kecewa pada saat ingin membeli produk Castrol tersebut.
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